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ABSTRAKSI 
Perusahaan jasa pengiriman barang pada akhir-akhir ini sangat dibutuhkan 
sekali keberadaannya. Salah satunya adalah PT. Prima International Cargo di 
Surabaya yang ingin menawarkan jasa dengan memberikan pelayanan yang terbaik 
agar dapat memenuhi harapan konsumennya, maka akan berdampak kepada kepuasan 
konsumen itu sendiri. 
Penelitian yang dilakukan adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan 
konsumen ditinjau dari kualitas jasa PT. Prima International Cargo di Surabaya 
dilihat pada kesesuaian antara harapan dengan manfaat yang telah diterima atau 
dirasakan konsumen. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 
diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang 
diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa di persepsikan 
buruk. 
Dalam penelitian ini, diidentifikasikan 5 (lima) dimensi kualitas jasa yaitu : 
tampilan fisik (tangibles), keandalan (reliability ), daya tanggap (responsiveness), 
jaminan ( assurance ) dan perhatian ( empathy). Responden mengisi data 
berpasangan yaitu harapan dan persepsi. Pengambilan sampel menggunakan metode 
non random sampling dengan prosedur penentuan sampel berdasarkan teknik 
purposive sampling. Hasil kuesioner diuji dengan menggunakan Test Ranking 
Bertanda Wilcoxon untuk data berpasangan yang digunakan untuk mengetahui 
apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara pasangan-pasangan data ordinal 
(dengan skala likert) dari 2 (dua) buah sampel yang berhubungan. Pengolaan data 
dilakukan dengan program SPSS, dari pengujian ini menghasilkan nilai Z sampel dan 
profitabilitas dari 2 (dua) sisi untuk menolak atau menerima hipotesis. 
Setelah dilakukannya analisis terhadap masing-masing dimensi diketahui 
bahwa secara keseluruhan konsumen merasa puas terhadap kualitas jasa yang 
ditawarkan PT. Prima International Cargo di Surabaya. Meskipun demikian, dimensi 
tangibles masih terdapat 2 (dua) atribut yang belum memenuhi harapan konsumen. 
yaitu : penampilan karyawan dan tersedianya ruang tunggu. 
Sebagai saran, PT. Prima International Cargo di Surabaya hendaknya 
melakukan usaha perbaikan-perbaikan terutama pada atribut yang belum memenuhi 
harapan konsumen yaitu penampilan karyawan, seperti mengupayakan agar karyawan 
menggunakan seragam yang sopan, rapi dan serasi. Dan atribut ruang tunggu, dengan 
menambah kursi agar konsumen dapat duduk dengan tenang. Untuk atribut-atribut 
yang lain yang sudah memenuhi harapan konsumen masih perlu dilakukan perbaikan­
perbaikan secara terus-menerus. PT. Prima International Cargo di Surabaya juga 
perlu memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya sehingga membuat konsumen puas 
dan menjadi konsumen yang loyal kepada perusahaan. 
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